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领航高端 精准服务

质量问题
“低龄化”趋势明显

巩义的李先生近日致电本报投
诉热线称，自己2008年在当地一家通
用五菱销售店购买的五菱鸿途，第二
天就出现仪表盘故障灯无故亮起的
毛病，两年来经多次维修至今仍未解
决。而像李先生这样刚买新车就出
问题的投诉案例还有很多。

“2009年度中国汽车产品质量与
服务质量投诉分析报告”显示，2009
年共收到用户汽车问题投诉 9359
例，较 2008 年增长 37.1%，在所有投
诉中，汽车质量问题投诉占45.8%，汽
车服务问题投诉占 12.3%，汽车综合
投诉（同时有质量和服务问题）占
41.9%。

报告显示，新车质量问题呈现
“低龄化”趋势，使用半年以内的新车
投诉明显上升，问题主要集中在跑
偏、吃胎、漏油、异响、抖动等方面，近
60%的新车投诉出现在购车的6个月
内，一年内出现问题的新车投诉占总
数的近8成。

而在“漏油问题”的投诉中，60%
以上的车主购车不足 3个月，对于一
般 4S店普遍采取的拧固螺丝或更换
油封等方法，多数车主表示不能接
受，原因是新车就漏油且如此简单处
理，担心问题解决不彻底，未来仍有
隐患。

服务投诉
考验车商诚信

2009年，国内车市产销量跃居全
球第一，但与之相对的是，用车环境
尤其是售后服务却没有跟上车市发
展的速度，汽车消费者对汽车售后服
务的投诉案件大量增加。

统计分析，2009年引发汽车用户
投诉的原因主要来自几方面：安全
性、驾驶乘坐舒适度、维修服务等。
其中，服务方面的投诉占到25.3%，包
括重要零部件损坏只修不换、关键性
零件维修、更换零部件但不能延长保
修期、服务态度差等。

相比 2008 年，2009 年售后服务
态度方面的投诉增加了13.8%，其中，
车主对汽车企业或者服务站的服务
诚信度越来越在意，具体表现在提车
时间、维修时间、配件供应方面的承
诺兑现等。

在汽车服务质量的投诉中，人员
技术、服务态度、服务承诺不兑现是
投诉的重点，三者之和占到总体服务
投诉的 7 成，其中，承诺不兑现的投
诉主要体现在配件供应超时、销售许
愿事后不承认等。涉及 4S 店（服务
站/经销商）服务投诉纠纷比较大的
问题是保修期内车辆出现故障，因各
种原因无法彻底解决，以至拖到保修
期后，需自费维修，因而引起车主强
烈不满。

消费提醒
购车修车多留心

结合 2009年度全国用户委员会
汽车质量与服务跟踪站收集的全年
投诉情况，专家建议：

挑选汽车，重视款式、价格的同
时，还要留意配置的情况和变化。试
车时最好检查一下各项配置功能，谨
防新车就出现问题，影响使用。

购买汽车，要注意某些 4S 店对
“定金”、“订金”解释不同，比如有些4S
店“定金”不能退款，而“订金”可以部
分退款。还有，建议用户在购买合同
上要注明提车日期。履行合同是双方
的义务，厂家或服务商应严格遵守，车
主也应照章履行。

车辆出现问题后，如果知道发生
故障的部位，车主最好先通过使用手
册，了解相关配件的质保期，可以有
针对性地进行维修，减少额外成本。
保修期内车辆出现问题，应及时向4S
店或维修站反映，遇到“需观察一段
时间”等情况，一定要尽可能在保修
期内解决问题，以免造成不必要的自
费维修。

车主日常应保留维修、保养的单
据，每次维修要求维修站做记录，并
且维修单据上的记录要和服务站电
脑的记录一致，单据上除写明具体的
维修内容外，还要有车主自己的签
字，做到即使出现纠纷，也有凭据。

质量与服务最“闹心”

昨日是3·15消费者权益保护日，本报维权热线连续接到汽车质量问

题及服务问题的投诉，而中国质量协会用户委员会发布的“2009年度中国

汽车产品质量与服务质量投诉分析报告”也显示，2009年收到的近万例汽

车投诉中，新车质量问题和售后服务态度的投诉均呈现上升趋势。
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